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 الخماسي PPSQMواقع جودة الخدمات العامة في فلسطين باستخدام مقياس 

 2د. جهاد العيسة ,1أ. نور مطور

   جامعة بيرزيت / فلسطين -دائرة الإدارة العامة / كلية الحقوق والإدارة العامة1,2

1nmattour@birzeit.edu, 2jalayasa@birzeit.edu       

  :الملخص

قام فريق  وقد. هذا الاهتمام غيابتكمن مشكلة الدراسة في ضعف اهتمام موظفي الخدمة العامة بنوعية الخدمة العامة المقدمة للمستفيدين وأحيانا         

فيدين مستالبحث بإجراء مشاهدات ومقابلات ميدانية أدت إلى رصد مؤشرات دلت على عدم اهتمام موظفي القطاع العام بنوعية الخدمة المقدمة وتذمر ال

 ن مرة لإنجاز ما يريدو غير عودتهم لمركز الخدمة  ىعما استد ،الخدمة ومقدمالتي يقدمها مثل عدم وضوح المعلومات  ،من تردي نوعية الخدمة المقدمة لهم

مة لى عدم احترام وقت متلقي الخدإعدم معاملة بعض موظفي الخدمة المدنية للمستفيدين معاملة لائقة تحفظ كرامتهم. وهناك حالات تشير جانب  إلى

اولت موضوع واضحة في الدراسات التي تن قلتها، ندرة بالرغم منابقة، النقدية للأدبيات الس وأظهرت المراجعةفترة طويلة في الانتظار دون مبرر.  موتركه

محاولة  الضوء على هذا الموضوع الهام بغرض ولتسليط ةجاءت هذه الدراسة لسد الفجوة البحثيو جودة الخدمة العامة في مؤسسات القطاع العام الفلسطيني، 

 وتكونت من ،استخدمت الاستبانة أداة رئيسية لجمع البياناتو  م على تحسين جودة الخدمات.تصحيح الوضع القائم ومساعدة صانعي القرار في القطاع العا

 0استمارة على  066تم توزيع و خمسة محاور مبنية على المقياس الخماسي المصمم لقياس اهتمام مؤسسات القطاع العام الفلسطيني بجودة الخدمات.  

عملية  معيار وضوحو معيار حفظ كرامة المستفيد، و ر محددة وهي: معيار الوقت اللازم لإنجاز الخدمة، عينة الدراسة بناء على معايي واختيرت .مؤسسات

 معيار تقديم خدمة عامة خالية من الفساد والمحسوبية.و معيار المعاملة الحسنة والتعاطف مع المستفيد وإدراك حاجته، و ، تهاوسهول لالاتصال والتواص

داري والمالي، مؤسسات عامة ال الفساد نسان،ل معيار الوقت، معيار حفظ كرامة االاتصال والتواصل،  الخدمات، معيارالكلمات المفتاحية: جودة   
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 عينة المؤسسات:

الاقتصاد الوطني وزارة . 5 الطابو.دائرة . 4الطبي مجمع فلسطين . 3 .دائرة الأحوال المدنية والجوازات.  2ة.دائرة شراء الخدمة في وزارة الصح .1

  .جسر الكرامة. معبر 0. الفلسطينية

 من ربتقي ا  متوسط اهتماما   اهتمام مؤسسات عينة الدراسة بجودة الخدمات العامة :وبعد تحليل نتائج الاستبانات، أظهرت الدراسة عدة نتائج أهمها      

للمؤسسات ين العام يرينقت متلقي الخدمة. وعند عرض نتائج الدراسة على المددرجة اهتمام قريبة من المتدني بو ، و سةحسب مقياس الدرا أحياناالمنخفض 

بعض الثقافات و  .وقلة الموارد ،كثرة الضغوطات التي يواجهها موظفو الخدمة المدنية في فلسطينبهم تدني الاهتمام بجودة الخدمات معظم ، سوَّغالمبحوثة

 ، ومفهوم الفساد والمحاباة في تقديم الخدمة.ة التي يتوقعها من الموظف القريبالسائدة منها خلط المواطن بين مفهوم واجب المساعد

 :مقدمة

بإجراء  قام فريق البحث وقدضعف اهتمام موظفي الخدمة العامة بنوعية الخدمة المقدمة للمستفيدين.  هذه الدراسة مشكلةتعالج 

 الخدمة، وتذمراهتمام موظفي القطاع العام بنوعية  ممشاهدات ومقابلات ميدانية أدت إلى رصد مؤشرات أولية تدل على عد

ودتهم ا استدعى عم ،الخدمة ومقدملهم  التي يقدمها مثل عدم وضوح المعلومات ،المستفيدين من تردي نوعية الخدمة المقدمة لهم

فيدين موظفي الخدمة المدنية للمستلى عدم معاملة إاك الكثير من الحالات التي تشير ما يريدون. وهن لإنجازمرة  غيرلمركز الخدمة 

لى عدم احترام وقت متلقي الخدمة وتركه لمدة طويلة في إخرى تشير أ . وهناك مؤشراتيةنسانلإا تهمحفظ كراممعاملة لائقة ت

ة حقلتها بشكل عام، ندرة واض بالرغم منظهرت المراجعة النقدية للأدبيات السابقة، أخرى أ. من جهة الانتظار دون مبرر مقنع

جوة جاءت هذه الدراسة لسد الفو في الدراسات التي تناولت موضوع جودة الخدمة العامة في مؤسسات القطاع العام الفلسطيني، 

ط الضوء على هذا الموضوع الهام لمحاولة تصحيح الوضع القائم ومساعدة صانعي القرار في القطاع العام على يالبحثية ولتسل

قلل من تو  ،اسات إلى أن الخدمة الجيدة "تجذب المزيد من الزبائن" )بمفهوم القطاع الخاص(تشير الدر و  تحسين جودة الخدمات.

 Berry et al., 1989) (Chandrashekharعلى سبيل المثال  أنظر .المنتجوتحسن سمعة المؤسسة المقدمة للخدمة أو  ،النفقات

 ،التركيز على موضوع جودة الخدماتانطلاقا من محاولة استفادة مؤسسات القطاع العام من خبرات القطاع الخاص في  ،,2015

أهميته  من غمر بالدبيات الفلسطينية لأفي ا ة مهمة في موضوع لم يطرق بابه بحثيا من قبلشاركهذه الدراسة لتكون م وتطمح

ع قيادة ديوان الموظفين م تهاومناقشنتائج البحث  تطمح لتقديمفإنها ومن الناحية العملية، المتزايدة على المستويين المحلي والعالمي. 

لمساعدة القطاع العام الفلسطيني في الكشف عن التحديات التي تواجه المؤسسات في تقديم  ،العام والمؤسسات العامة المختلفة
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مة وتتميز القي الخصوص.هذا ستحداث قرارات إدارية هامة بوبالتالي العمل على تحسينها من خلال ا ،خدمة ذات جودة عالية

تسلط الضوء على جودة الخدمات العامة بخلاف الكثير من الدراسات التي استهدفت قياس جودة  العلمية لهذه الدراسة بكونها

ومنتجاته، إلى جانب كونها تقيس جودة الخدمات العامة من خلال مقياس تم تطويره خصيصا لهذا  القطاع الخاص خدمات

الغرض، ويأخذ بعين الاعتبار طبيعة المجتمع الفلسطيني. كما أن الدراسة أخذت بوجهتي نظر متلقي الخدمات ومقدميها على حد 

نموذج من خلال المشاهدات الميدانية والمقابلات الأولية مع لقد عمل الباحثان على تطوير سواء، وذلك لتعزيز صدق النتائج. 

ين جودة الخدمات ب ا  هناك فرق أن للباحثينتبين  وقدالمستفيدين ومراجعة النماذج السابقة التي استخدمت لقياس جودة الخدمات. 

ني من خدمات حاجات المستفيد الفلسطيتم تطوير مقاربة معقولة لفهم  وقد ،في القطاع العام التي تماثلها في القطاع الخاص وتلك

وجودة في بعاد الملأن اأاستنتج الباحثان و القطاع العام في ظل واقع تقديم الخدمات في مراكز الخدمات المستهدفة في البحث. 

 دبار يعتهذه المعايير بعين الاعهذا النموذج هي التي تمثل أهمية بالغة لجودة الخدمات في القطاع العام الفلسطيني. إن أخذ 

مقدمة يصبح هو المحور في تركيز اهتمام الجهات الحكومية الليتمثل في اعتبار رضا المستفيد أولوية  ا  جديد ا  فلسطيني ا  نموذج

 للخدمات.

 منهجية الدراسة:

ى المقابلات والكيفي المعتمد عل ،بحثية مختلطة تجمع بين الكمي المعتمد على الاستمارات استراتيجيةهذه الدراسة على  اعتمدت

مخصص  حصائيإلعامة لمعالجتها من خلال برنامج المعمقة. فقد تم إدخال بيانات الاستمارات البحثية الموجهة لمتلقي الخدمة ا

الوحدات المسئولة عن جودة الخدمات.  يري المؤسسات ومد يري جريت مع عينة من مدأما المقابلات فقد أللأبحاث الاجتماعية. 

سؤال الدراسة الرئيس:  نصممت للإجابة ع ،( محاور5مكونة من ) ،مع عينة من متلقي الخدمة المدنية الاستبانةداة أاستخدمت و 

نوعية وحدات الجودة وال يري مد الشخصية معداة المقابلة أواستخدمت  ما مستوى جودة الخدمات في المؤسسات العامة الفلسطينية؟

العامة  كافة والمستفيدين من الخدمات مل مجتمع الدراسة على مؤسسات القطاع العام الفلسطينياشتو في المؤسسات المستهدفة. 

دمة وهي دائرة شراء الخ ،من المؤسسات المستهدفة ا  ن ثلاثأيجدر الذكر و التي تقدمها هذه المؤسسات في الضفة الغربية، 

ـــ الكرامةمجمع فلسطين الطبي، ومعبر و )التحويلات الطبية(،  استخدم و  كافة. خدماتها للمستفيدين من محافظات الوطن تقدم ــــ

مؤسسات المقدمة المستفيدين وال :ذ برأي طرفي الخدمةخلأعزيز مصداقية النتائج من خلال االبحث المختلط لت ةاستراتيجيالباحثان 
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متشابهة،  كافة العامة في محافظات الوطنن الظروف الاجتماعية والاقتصادية لمتلقي الخدمة كو كما تجادل هذه الدراسة بللخدمة. 

. كل ذلك يعزز إمكانية تعميم نتائج الدراسة على تهاووحد رتابة الإجراءات التي تحكم عمل موظفي الخدمة العامة جانب هذا إلى

ر إمكانية ذنظرا لتع ؛محافظات قطاع غزة ويستثنى منها ،المؤسسات التي تقدم الخدمة العامة في المحافظات الفلسطينية كافة

ت للجمهور تقدم خدما ،مكونة من ست مؤسسات عامة فهي ،ما بالنسبة لعينة الوزارات والمؤسساتأبسبب الاحتلال.  أليها الوصول

 الخدمات أكثرمن  وتعدوتقدم خدمة الحصول على تحويلات طبية،  ،دائرة شراء الخدمة في وزارة الصحة( 1الفلسطيني وهي: )

 ( مجمع3سياقة الخ(. ) ميلاد، رخصة سفر، شهادة هوية، جواز( خدمة استخراج قيد مدني )2بحسب مشاهدات الباحثين، ) تعقيدا

 

 

الخماسي لقياس جودة الخدمة  Palestinian Public Service Quality Measurement(  PPSQM) : نموذج 1شكل 

 .العامة في فلسطين المصدر، الباحثان

 ؛فراد عائلته. وقد تم اختيار مجمع فلسطين الطبي بمختلف أقسامهأ أحدو أويقدم خدمة تلقي العلاج للمبحوث  ،فلسطين الطبي

وتقدم خدمة  ،( دائرة الطابو في محافظة رام الله والبيرة4وكثرة عدد المستفيدين. ) ،نظرا لتنوع الخدمات الصحية التي يقدمها

نموذج قياس 
جودة الخدمة 

العامة في 
PPSQMفلسطين

وضوح وسهولة عملية 
الاتصال والتواصل 

Communication

الوقت اللازم لانجاز 
الخدمة 

Time

حفظ كرامة المستفيد

Dignity

خدمة عامة خالية من 
الفساد والمحسوبية

Anti-Corruption

المعاملة الحسنة والتعاطف 
مع المستفيد وإدراك 

حاجاته

Friendliness
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( 0وتقدم خدمة تسجيل الشركات واستخراج التراخيص. ) ،قتصاد الوطني الفلسطينية( وزارة الا5) والطابو.معاملات نقل الإرث 

عن جودة  مسئولين يرينمد ةتكونت عينة المقابلات من ستو ردن. لألى اإن و دم الخدمات التي يتلقاها المسافر ويق ،جسر الكرامة

تم توزيعها عشوائيا في  ،( استمارة066ئة )امكانت ستف ،ما عينة متلقي الخدمة العامةأ .ات العامة في المؤسسات المستهدفةالخدم

وتم عرض استمارة الدراسة  استمارة لكل مؤسسة من المؤسسات المستهدفة. 066مواقع تقديم الخدمة بعد تلقي الخدمة مباشرة بواقع 

على ثلاثة محكمين مختصين في مجال الإدارة العامة، وقد أجازوا الاستمارة، كما تم إجراء اختبار ثبات أداة الدراسة )كرونباخ 

، ( مفتاح تصحيح نتائج الدراسة1، وهي نسبة جيدة جدا في البحوث الاجتماعية. ويبين الجدول رقم )%54.5ألفا(، وكانت النتيجة 

 وهو مفتاح تصحيح خماسي يستخدم في أغلب الدراسات الاجتماعية. 

 

 مفتاح تصحيح نتائج الدراسة :1جدول 

 مفتاح التصحيح الدرجة

56-166%  عالية جدا 

06-05%  عالية 

06-95%  متوسطة 

56-55%  متدنية 

%56أقل من   متدنية جدا 

 

 

 الدارة العامة للأحوال المدنية والجوازات:

 PPSQMحوال المدنية والجوازات لمبادئ جودة الخدمات بناء على معايير مقياس لأتطبيق دائرة امدى 
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حوال المدنية بوقت المستفيدين )معيار الوقت( بدرجة لأدائرة ا اهتمام (1) يبين الرسم البياني )الشكل( رقم :. معيار الوقت1

جابات إجاءت ، و وهي نسبة متوسطة ،(%09.3العامة وقت المراجعين " )يحترم موظفو الخدمة  بلغت نسبة العبارة " فقد ،متوسطة

ن موظفي أمن نصف المبحوثين على  أكثرتقريبا. بينما وافق  (% 50.6المبحوثين في خانة الموافق والموافق بشدة بنسبة )

در هم في هما يس ،خدماتبمكالماتهم الخاصة عن متلقي ال ن ينشغلو و  ،عن عملهم ن مة العامة في هذه المؤسسة يتأخرو الخد

 وقتهم. 

حوال المدنية بمعيار الاتصال لأاهتمام دائرة ا دىنسبة متوسطة مب( 1)رقم يوضح الرسم البياني  :. معيار الاتصال والتواصل2

ة على نسبأ ن تقديم الخدمة وعناوينها " على (. وقد حصلت العبارة " توجد لافتات توضح أماك%96.0بلغت )وقد  ،والتواصل

لوظيفي على ايفية لكل موظف توضح اسمه ومسماه توجد بطاقة تعر  بينما حصلت العبارة " المرتفع،وهي قريبة من  ،(95.3%)

يفية ر ن البطاقات التعأبمعنى  ؛جابات المبحوثين في خانة المعارض ومعارض بشدة للعبارةإجاءت معظم و ( %02.5نسبة ) أدنى

وبخاصة  في،ه الوظيومسما بطاقة تعريفية من ضرورة معرفة متلقي الخدمات لاسم الموظفهمية وجود أ ليست دائما متوفرة. وتأتي 

 ة.و شفهيأيتطلب شكوى مكتوبة  الذي عند انتقاله )أي متلقي الخدمة( لمتابعة إتمام الخدمة أو حصول تقصير الموظف

ود نسبة متوسطة لاهتمام دائرة ( أدناه وج1)رقم يبين الرسم البياني  :داري والماليللاهتمام بمكافحة مظاهر الفساد ا. معيار ا3

( من %96- 06)وافق حوالي  ، فقدداري والمالي من وجهة نظر متلقي الخدمةلإالمدنية بمكافحة مظاهر الفساد احوال لأا

العليا  ات لأقاربهم وأصحاب المناصبنجاز الخدمإولوية في أن موظفي الدائرة يعطون أدناه( على أالمبحوثين )انظر الرسم البياني 

بحوثون بنسبة معارفهم. بينما عارض المول ،نفسهاالدائرة و لزملائهم في أها ليإوالمناطق الجغرافية التي ينتمون والرتب العسكرية 

ذلك نسبة وهي ك ،و هدايا مقابل تقديم الخدماتأمالية  وي ارشلى تلقي موظفي الخدمة المدنية إالعبارات التي تشير  (% 06-96)

ارف وأصحاب قارب والمعلأنجاز معاملات اإلى تسهيل إينظر  الاستبانة(ن المواطن الفلسطيني )بحسب نتائج محور أمتوسطة. بيد 

   (.حول تعريف الفساد 2610مان أواجبة وليست فسادا. )انظر تقرير نها مساعدة ألرتب العسكرية وزملاء العمل على المناصب وا

رام حوال المدنية بمعيار احتلأاهتمام دائرة ا داديمكن اعتف ،لى نتائج الرسم البياني أدناهإبالنظر  :كرامة المواطن . معيار حفظ4

جابات المبحوثين في خانة الموافقة على كل العبارات بنسبة إجاءت معظم  فقد ،(% 96.3كرامة المواطن بنسبة متوسطة بلغت ) 

لاف و خأام المراجعين في حال حدوث مشكلة مأالخدمة العامة كلمات غير لائقة  "يتبادل موظفو:خيرة لأوسطة ما عدا العبارة امت
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ـــــ وغير مخطط له ا  ربما يكون عفوي ـــــ وهذا يدل على اهتمام ،جاءت بنسبة متدنية فقد ،"  ا  ما يكون نابعرب ، وذلكبكرامة المواطنين ــ

يجابية لإعادات اوغيرها من ال ،مثل احترام كبار السن والنساء الحوامل ،نسان الفلسطينيلإيها امن العادات والتقاليد التي يحافظ عل

 التي يمكن البناء عليها عند محاولة التخطيط لتحسين جودة الخدمات.    

حوال المدنية بالمعاملة الحسنة والتعاطف لأدائرة ا( وجود اهتمام 1)رقم يبين الرسم البياني  :. معيار المعاملة الحسنة والتعاطف5

جابات المبحوثين في خانة الموافق والموافق إجاءت معظم  وقد ،(% 00.0)مع متلقي الخدمة العامة بدرجة متوسطة أيضا بلغت 

 (. % 09.3بلغت حوالي ) بشدة بنسبة

 

 الدارة العامة للأحوال المدنيةفي    PPSQMمقارنة بين معايير الاهتمام بجودة الخدمات بحسب المقياس الخماسي  :1رسم بياني

 

كان  قدف الدراسة،نتائج مقارنة بين معايير الاهتمام بجودة الخدمات بحسب المقياس الخماسي الذي اعتمدته  1يبين الرسم البياني 

قل بقليل لأبينما كان الاهتمام ا ،(% 96.0)على بمعيار الاتصال والتواصل بنسبة لألجوازات احوال المدنية والأاهتمام دائرة ا

(. بعد عرض نتائج الدراسة على السيد عبد % 00.0داري والمالي الذي جاء بنسبة )لإلاهتمام بمكافحة مظاهر الفساد ابمعيار ا

نجاز إن سرعة أفاد السيد الزواوي أ (،2619 والبيرة )الزواوي، مدير عام مديرية الداخلية في محافظة رام الله ،الهادي الزواوي 
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وربما  ،ةلكنها بحاجة للمزيد. فبعد ساعات طويل ،تطورت وتحسنت تها،ودق ،الخدمات في مديرية الداخلية لمحافظة رام الله والبيرة

المديرية جواز السفر للمواطن خلال ساعتين فقط من لحظة تقديم  المثال، تنجزيام من الانتظار لعمل جواز سفر على سبيل أ

ائرة وبخاصة د ،لى الضغط غير العادي الذي يقع على مديرية الداخلية لمحافظة رام الله والبيرةإشار الزواوي أ. كما المعاملة

شمال افظات لتي تطبع جوازات السفر لمحلكونها تقع وسط الضفة الغربية وفي مدينة رام الله تحديدا. فمديرية نابلس ا ؛الجوازات

تسعة  جهدب ،سفر ز( جوا50206) 2610صدرت خلال العام أ(، جنين، طولكرم، قلقيلية، طوباس، )نابلسالغربية  الضفة

دورا(،  يطا، حلحول،الظاهرية،  الخليل، لحم،التي تطبع جوازات سفر محافظات الجنوب )بيت  الخليل،مديرية  موظفين، وأصدرت

جواز  52141يضا. اما مديرية رام الله، عدد موظفيها ثلاث فقط، فطبعت أبجهد تسعة موظفين  ،جواز سفر 52141جموعه ما م

ات المحافظة ويحملون هويات محافظيسكنون  ،لى وجود موظفين في القطاعات كافةإيعود الضغط على مديرية رام الله سفر. و 

فضل لأا ئج مديرية داخلية رام الله هين نتاأم رفضها. وبالرغم من معاملاتهم وعد تسهيللما يضطر موظفي مديرية رام الله  ،خرى أ

 على خانة المتوسط وقريبة من خانة الجيدأ لاهتمام بجودة الخدمات )جاءت في في كل المعايير التي اعتمدتها الدراسة من حيث ا

بطاقة  مثل عدم وجود الدراسة،ظهرتها ألقصور التي بمعالجة بعض جوانب ا ن السيد الزواوي وعدفإحسب سلم درجات الدراسة(، 

ضع البطاقة و ب بإلزام كل الموظفين الحكوميين برفع كتاب لوزير الداخلية ومجلس الوزراء يطال أيضاوعد و تعريفية للموظفين. 

ظاهر بمكافحة م هتماملاما بخصوص معيار اأتحسين جودة الخدمات.  فييجابي إ ثرألما لها من  ،ثناء العملفي أالتعريفية 

 ،ديريةفمثلا جوازات سفرهم لا تمر على الم ،نالعسكرييلى وجود دائرة خاصة بمعاملات إشار الزواوي أفقد  والمالي،داري لإالفساد ا

اصب ما بخصوص تقديم امتيازات لأصحاب المنأاتهم. جراءإوأحيانا تطول  ،بل تذهب لدائرة خاصة بالعسكريين في وزارة الداخلية

حيان لأا وتحرجه في بعض ا ،ضافيئا  إثقافة مجتمعية تضع على الموظف عبالزواوي ذلك لوجود  العمل، فعزى رف وزملاء والمعا

ر ثقافة لعلاج شامل يغي يحتاج لكنه ،يدخل في خانة الفساد عليه، وهذا ا  ذلك واجب دن الناس تعلأ ؛ن لم يساعد من يعرفونهإ

 (2619، )الزواوي الناس. 

 :الكرامةمعبر جسر 

 PPSQMمدى تطبيق معبر جسر الكرامة لمبادئ جودة الخدمات بناء على معايير مقياس 
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الموظفين في معبر جسر الكرامة بوقت متلقي الخدمات )معيار الوقت(  اهتمام (2)رقم يبين الرسم البياني  :. معيار الوقت1

 :لىعوتكاد تكون متدنية حسب مفتاح التصحيح المذكور أعلاه. وحازت العبارة التي تنص  ،(%06.2بنسبة متوسطة بلغت )

بينما  ،نسبة متوسطة وهي ،(%92.0الوقت المحدد" على أعلى نسبة ) فيالمؤسسات العامة أبوابها لاستقبال المراجعين  حتفت"

وهي نسبة متدنية بحسب مفتاح  ،(%52.5نى نسبة )" يحترم موظفو الخدمة العامة وقت المراجعين " على أد :حازت العبارة

ما يعني تدني اهتمام  ،( في خانة المعارض والمعارض بشدة%92غلبها )حوالي )أ جابات المبحوثين في إت جاء فقد ،الدراسة

 الموظفين بوقت متلقي الخدمات. 

لى اهتمام معبر جسر الكرامة بمعيار الاتصال والتواصل إدناه أ( 2)رقم تشير نتائج الرسم البياني  :. معيار الاتصال والتواصل2

"أواجه صعوبة في الحديث  نصها:(. وحازت العبارة التي % 55.4بلغت ) وقد ،نسبة متدنية من الاهتمامبمع متلقي الخدمات 

جابات في خانة الموافق لإجاءت معظم ا فقد ،(% 96.5على نسبة اهتمام )أ " على  مع الموظفين لدى احتياجي لمساعدة إضافية

نسبة  أدنى" على  "يخبرني الموظفون عن المعلومات اللازمة للخدمة ولو لم أستفسر عنها العبارة:، بينما حازت بشدةوالموافق 

تظاظ الذي لى الاكإان أن السبب في تدني النسبة هنا وهي نسبة متدنية بحسب مفتاح التصحيح. ويرجح الباحث ،(% 53.6)

 ن الميدانيةية للمسافر. وبحسب مشاهدات الباحتلقيام بتوضيح أية معلومات إضافيلما لا يتيح الوقت للموظفين  ،يحصل أحيانا

 ا  تظاظ شديديكون الاك ث، حي(داء العمرةأو موسم أيام العطل المدرسية أروة )التاسعة صباحا للجسر في وقت الذ اثناء زيارتهمأ في

   ضافية. إمعلومات  ةيلأرشادهم إو أى الموظفين التحدث مع المراجعين فيتعذر عل ،درةفي القاعة المخصصة لدفع ضريبة المغا

و كيفية ألفة ماكن تلقي الخدمات المختأتبين  ،غلب المبحوثين عارضوا وجود لوحات تعريفية مكتوبةأ ن أ على تؤكد نتائج الدراسةو 

نسبة معارضة )حوالي  علىأ  وكانت ،الخدمةو التعريف بالوثائق المطلوبة لإتمام أ ،الانتقال من مكان لآخر لاستكمال الخدمة

 هم ومسمياتهم الوظيفية.     ءسماأد بطاقات تعريفية للموظفين تبين جابات المبحوثين حول وجو إ( من % 06.6

متوسطة  لى وجود نسبة اهتمامإ (2) تشير نتائج الرسم البياني رقم :داري والماليللاهتمام بمكافحة مظاهر الفساد ا. معيار ا3

تقديم خدمة مميزة  "يتم :حازت العبارة وقد ،(% 00.6) بلغت ،الكرامةداري والمالي في معبر جسر لإبمكافحة مظاهر الفساد ا

وهي نسبة عالية  ،جابات المبحوثين في خانة الموافقإوجاءت معظم  ،(% 01.3)على نسبة أ على  ".لعسكريةالأصحاب الرتب 
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نسبة  أدنى على ".المراجعين"ينجز الموظفون المعاملات بشكل عادل دون تمييز بين  :بينما حازت العبارة ،الدرجاتسب جدول بح

 ( في خانة المعارض والمعارض بشدة. % 01.6)جابات المبحوثين بنسبة حوالي إوجاءت  ،(% 54.6)

( من اهتمام معبر جسر الكرامة %55.5وجود نسبة متدنية ) لى( إ2) يشير الرسم البياني رقم :. معيار حفظ كرامة المواطن4

"يعامل الموظفون ذوي الاحتياجات الخاصة بطريقة لائقة  :عبارةأعلى  حازت فقد ،بمعيار حفظ كرامة المواطن )متلقي الخدمات(

ام مألمات غير لائقة "يتبادل موظفو الخدمة العامة ك :عبارة ىأدنبينما حازت  ،(% 99.6تحفظ كرامتهم " على نسبة متوسطة )

وهي نسبة متدنية جدا بحسب مفتاح التصحيح. ويمكن  ،(%45.5)على نسبة  ." و خلافأالمراجعين في حال حدوث مشكلة 

خانة المتوسط  نصة مع بقائها ضملى احترام موظفي الخدمة العامة لذوي الاحتياجات الخاإارتفاع نسبة العبارات التي تشير تفسير 

ـــ ن الاحترام ينبعأب ـــ ربما  ــ  أكثر.ليس من تقدير وضعهم الصحي والرغبة في تقديم المساعدة لهم ــ

( بمعيار المعاملة الحسنة %50.0بنسبة ) وجود اهتمام متدن( 2) يبين الرسم البياني رقم :. معيار المعاملة الحسنة والتعاطف5

ينزعج موظفو الخدمة العامة من تكرار كلامهم في حال عدم سماعي " :العبارةحازت  فقد ،العامةالتعاطف مع متلقي الخدمات و 

"يبتسم العاملون في وجه المراجعين لدى استقبالهم  :العبارةنسبة متوسطة. من جهة أخرى حازت  وهي ،(%91.5نسبة )على  ." له

 وهي نسبة متدنية. ،(%51.6على نسبة ) ." وسماع طلبهم
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 في معبر جسر الكرامة   PPSQM: مقارنة بين معايير الاهتمام بجودة الخدمات بحسب المقياس الخماسي 2بياني  رسم

 

معبر جسر ل طلى اهتمام متوسإالرسم البياني أعلاه  يشيرف ،الدراسةجراء المقارنة بين المعايير الخمسة التي دخلت في عينة إعند 

  (،%00.6داري والمالي في أعلى سلم المتوسط بنسبة )لإجاء معيار الفساد ا فقد العامة،الكرامة بجودة الخدمات 

علق السيد أمين قنديل و (. %50.0معيار المعاملة الحسنة والتعاطف في أدنى سلم المتوسط بنسبة متدنية )ببينما جاء الاهتمام 

معبر لا يهتم ن الألى النتيجة التي مفادها إالخاصة بمعبر الكرامة بالإشارة  دارية للمعابر والجسور على النتائجلإامدير الشؤون 

مرهم ألة من على عج ن لكن المسافرين عادة ما يكونو  ،بأن صندوق الشكاوى موجود ،بالشكاوى المكتوبة بنسبة عالية من الموافقة

حل زاوية ل وجودإلى جانب أو الادارة. هذا  ثناء السفر، ويمكن للمواطنين أيضا التوجه الى جهة الاختصاص كالشرطةفي أ

متابعة  لىإتحتاج  لأنها ؛مكانلإلى حل الشكاوى قدر اإوتوجه المعبر  (،الفيسبوك)المشاكل على موقع التواصل الاجتماعي 

عديلات ممكن ت وقات الدوام أو أيةأبأن الفيسبوك هو كفيل بنشر جميع كان رد السيد قنديل  ، فقدالوقت لمعياروبالنسبة  حثيثة. 

 ،نشرها على مواقع الانترنت المختلفة كصفحة "معا " أو صفحة وطن الإلكترونية جانب الى المعبر.أن تحصل على دوام 

أما  .السنككبار  رنتبالإنتوالاستعانة بالتلفزيونات كتلفزيون فلسطين لنقل معلومات الدوام لهؤلاء الذين لا يتمكنون من الاتصال 

 ،د بشكل مستمرموجو  ،مدير المعابر والجسور ،لى أن السيد نظمي مهناإفقد أشار السيد قنديل  ،الاتصال والتواصلبالنسبة لمعيار 

بأهمية تناول  وأشاد المواطنين،السفر على مهمة وشبه مكتبه بغرفة العمليات لتسهيل  ،ويوجد له مكتب في وسط قاعة المغادرة

-16وجود قر قنديل بوأ ،ثناء العمل لتسهيل أعمالهمأ في البحث لموضوع وجود البطاقات التعريفية الخاصة بالموظفين معهم

الاهتمام بمكافحة مظاهر أما بالنسبة لمعيار  الرغم من وجود القناعة بـأهميتها.ب الموظفين يضعون هذه البطاقات  فقط من 15%

ـــن هناك اهتمامإلى أأشار ف المالي،و داري لإالفساد ا  بسفر يسمىن هناك ما أو  ،الناس سائربالعسكر عن ـــــ بجميع دول العالم  ا  ــ

VIP،  هو و  ،سيصرف من عمله فورا ،ن أي موظف يتلقى رشوة أو يبتز المواطن لدفعهاأوأكد قنديل  ذلك.وهو اختياري لمن أراد

حيان أ صل فيقد يحو  المخالفين.وجد كاميرات مراقبة وتعليمات واضحة ومحددة لضبط ت" نهألى إتصرف غير مقبول بتاتا. وأشار 

المساعدة  يلعلى سب ياهاإه إعطائولكن يصر المواطن على  ،خاصة عمال التحميل والتنزيل( من الرشوةن يتهرب الموظف )أكثيرة 

ــ نه أد السيد قنديل أفاف ،ما بالنسبة لمعيار حفظ كرامة المواطنأرشوة. ال على سبيل وليس ـــ حيان لأفي بعض اــ طن شعر الموايـــ
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ن السيد قنديل عدم الابتسام بوجه المواط فقد سوَّغ ،ما معيار التعاطفوأ زمات.لأابخاصة أيام بالانزعاج بسبب الدور الطويل 

معبر  ولكن يسعى ،مع المسافرين بأن الجو القاسي وساعات العمل الباكرة جدا يفرضان على الموظف نمط معاملة معينةأحيانا 

ــلى توفير قاعة تتسع إدارة المعابر حاليا إوتسعى  ساعة. 24لى تسهيل السفر على المواطنين عن طريق فتح المعبر إالكرامة   ل

يجدر الذكر أن و والجوازات.  ليةوالصرافات الآمثل خدمات الاتصالات  ،يوجد فيها خدمات مختلفةو  ،مكيفة ،مواطن 566

ـــ وبشكل كبير ــــسرائيلية تؤثرلإراءات اجلإا بر من غلاق المعإ ن تم إفمثلا  ،جودة الخدمات المقدمة على الجسور والمعابر في ـ

 .)2619حيانا. )قنديل ،أواطن في الانتظار ولساعات طويلة هدار وقت المإ لى إذلك سيؤدي فإن سرائيلي لإالطرف ا

 :دائرة تسجيل الطابو

 PPSQMمدى تطبيق دائرة تسجيل الطابو لمبادئ جودة الخدمات بناء على معايير مقياس 

راضي بوقت متلقي الخدمات )معيار الوقت( بنسبة لأدائرة تسجيل ا اهتماملى إ( أدناه 3) يشير الرسم البياني رقم :. معيار الوقت1

"ينشغل الموظفون بالمكالمات الهاتفية نصها: التي  ( حسب مفتاح التصحيح المذكور. وحازت العبارة%01.1متوسطة بلغت )

بينما حازت  ،نسبة متوسطة وهي ،(%91.5على أعلى نسبة ) .مر الذي يهدر وقت متلقى الخدمة "لأا ،أثناء تقديم الخدمةفي 

وهي نسبة  ،(%52.5على أدنى نسبة ) .يتم تحديد موعدها بدقة "ف ،" إذا استدعى تقديم الخدمة زيارة أخرى للمراجعة :العبارة

 متدنية بحسب مفتاح الدراسة. 

ي واصل مع متلقراضي بمعيار الاتصال والتلألى اهتمام دائرة تسجيل اإ( 3) يشير الرسم البياني رقم :. معيار الاتصال والتواصل2

جابات إ"يقدم موظفو الخدمة العامة  نصها:(. وحازت العبارة التي %01.9بلغت ) فقد ،نسبة متوسطة من الاهتمامب الخدمات

"توجد بطاقة تعريفية لكل موظف  :حازت العبارة متوسطة، بينماوهي نسبة  ،(%00.3على نسبة )أ على  .واضحة عن أسئلتي "

 .ط.سبة متدنية في سلم درجات المتوسوهي ن ،(%51.3نسبة ) أدنى على ."توضح اسمه ومسماه الوظيفي

دناه الى وجود نسبة متوسطة من أ( 3) يشير الرسم البياني رقم :داري والماليلمظاهر الفساد الاهتمام بمكافحة معيار ا .3

ن يعارض معظم المبحوث فقد ،(%00.0وبلغت ) ،راضيلأداري والمالي في دائرة تسجيل الإلاهتمام بمكافحة مظاهر الفساد اا

وثون بنسبة حيد المبأدمة للمواطنين دون تمييز. بينما الخدمة يقدمون خ يلى أن موظفإوتشير  ،العبارة التي وردت في الاستمارة
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لإشارة جدر اتو قارب وزملاء العمل. لأحاب المناصب والرتب العسكرية والى وجود تمييز في المعاملة لأصإمتوسطة عبارات تشير 

الخدمة العامة  يفمكانية تلقي موظإلى إن تشيران يلتلا ،التاسعة والعاشرة ؛العبارات ،لكن بنسبة بسيطة ،ن عارضوايالمبحوث إلى أن

 و هدايا مقابل تقديم الخدمة للمواطنين. أمالية  ىرش

موظفي دائرة تسجيل  ( من اهتمام%04.4نسبة متوسطة ) وجود( 3) يبين الرسم البياني رقم :. معيار حفظ كرامة المواطن4

"يعامل الموظفون ذوي الاحتياجات الخاصة  :على عبارةأ حازت  فقد ،راضي بمعيار حفظ كرامة المواطن )متلقي الخدمات(لأا

"يتبادل موظفو الخدمة العامة كلمات  :نسبة متوسطة، بينما حازت عبارة وهي ،(%05.3" على نسبة ).بطريقة لائقة تحفظ كرامتهم

 على نسبة متدنية.  .غير لائقة أمام المراجعين في حال حدوث مشكلة أو خلاف"

( بمعيار %03.2لى وجود اهتمام متوسط بنسبة )إ( 3) وأخيرا يشير الرسم البياني رقم :معاملة الحسنة والتعاطف. معيار ال5

العامة  ينزعج موظفو الخدمة“ :العبارةحازت  وقدراضي. لألخدمات العامة في دائرة تسجيل االمعاملة الحسنة والتعاطف مع متلقي ا

ب لى ترتيإويعزو الباحثان هذه النسبة  متوسطة،نسبة  وهي ،(%05.5نسبة )على  م".من تكرار كلامهم في حال عدم سماعي له

ي الخدمة يصبح من الصعب على الموظف ومتلق ،نها مكاتب مفتوحةبكو والتي تتسم  تها،وطبيع المكاتب الموجودة في تلك الدائرة

لموظفي الخدمة العامة قدرة على امتصاص “ :ةالعبار بينما حازت  الخدمة.سماع بعضهما البعض في ظل أجواء اكتظاظ متلقي 

 .دنيةعلى نسبة مت ." غضب المراجعين

راضي لأائرة تسجيل ادللى اهتمام متوسط إالرسم البياني أعلاه  يشيرفالدراسة، بالمقارنة بين المعايير الخمسة التي دخلت في عينة 

 (.%00.0داري والمالي في أعلى سلم المتوسط بنسبة )لإالفساد الاهتمام بمكافحة مظاهر جاء معيار ا وقد العامة.بجودة الخدمات 

حسب ب على تدني اهتمام دائرة الطابو بجودة الخدمات ،مدير عام دائرة الطابو في محافظة رام الله والبيرة ،نسأعلق السيد محمود و 

كاوى التي ن هناك بعض الشفإ للشكاوى،لدائرة فقط للاستماع لكاملة مخصصة  شكاوى لى وجود وحدة إنتائج الدراسة، فبالإشارة 

 ،ذلك والمعاملة تتطلب أكثر من ،تهم بيوم واحد فقطنهاء معاملاإن هناك بعض المواطنين يريدون أبمعنى  ؛لا تكون في مكانها

خرى كنابلس لأالله بالذات أكثر من المناطق ا وجود ضغط كبير على دائرة رام جانب لىإ. واحد ها بيومؤ نهاإأو ليس بمقدرة الدائرة 

 ،الهاتفية تالموظفين بالمكالماراضي بوقت متلقي الخدمات )معيار الوقت( وانشغال لأدائرة تسجيل ا بالنسبة لاهتمامأو جنين. أما 

ان الشخصية لكل موظف. وبهذا الصدد يؤكد الباحث بالأمورنه ليس بالإمكان ضبط الموظفين أو التحكم أ إلى نسأفأشار السيد 
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م ن يقلل من انشغال الموظفين بأمورهأنه أمن ش ،تدريب الموظفين من خلال دورات خاصة بأخلاقيات الوظيفة العموميةن على أ

راضي بمعيار الاتصال والتواصل مع متلقي لأاهتمام دائرة تسجيل ا أما بخصوص .الشخصية على حساب المصلحة العامة

ن كل لأ ؛يةوجد أهمية كبيرة لهذه البطاقة التعريفتأنه لا إلى نس أشار السيد أفالخدمات وعدم استخدام الموظفين بطاقات تعريفية، 

 لتعريفيةولهذه البطاقات اولا يوجد قانون يلزم الموظف بوضع بطاقة عليه.  ،موظف مكتوب على مكتبه اسمه ومسماه الوظيفي

 

 راضيلأ في دائرة تسجيل ا PPSQM ماسي : مقارنة بين معايير الاهتمام بجودة الخدمات بحسب المقياس الخ3رسم بياني 

 

ر لاهتمام بمكافحة مظاهلى أن اإأشار السيد محمود أنس بالقطاع الخاص أكثر منها بالقطاع العام. ومن جهة أخرى  ى كبر أهمية 

محسوبيات  وجودنكار إلا يمكن ف نفسه.نسان لإايحملها  لمبادئ التيإلى اولى لأا يعود بالدرجة ،داري والمالي كمعيارلإالفساد ا

 دور المواطنين فية عدم التأثير بالمجتمع مهما حاول المهتمون بجودة الخدمات منع ذلك. ولكن يجب على الموظفين محاول

لحة صملوجود امتياز  يسوغنه أ أي غيرهم؛شخاص ذوي الرتب العسكرية أو لأفي حال اضطرارهم لتلبية مصالح اطابور( ال)

علما بأن استخدام الطابور يساعد على تنظيم تقديم الخدمة للمواطنين  صالح المواطن العادي.ضرار بمإلكن دون  العسكريين

 فقد ،ما تدني اهتمام دائرة الطابو بمعيار المعاملة الحسنة والتعاطفأ بعدالة، ويفترض أنه يقدم حلا  جيدا  للمشكلات التنظيمية.

 ،لاته بشكل سريعنهاء معامإالمواطن بطبعه يريد ف الرد،ذنه ولا يستطيع أب هانتهإ قائلا بأنه أحيانا يسمع الموظف  نسأعلق السيد 
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ــ يحكم ، فإنهوبالتالي عند وجود ضغط أو دور طويل ـــ بشكل مسبق ــ مية. نجازه للمعاملات الرسإبأن السبب هو الموظف وبطء  ــ

 ( 2619)أنس، 

 :دائرة شراء الخدمة )التحويلات الطبية( وزارة الصحة

 PPSQMمدى تطبيق دائرة التحويلات الطبية لمبادئ جودة الخدمات بناء على معايير مقياس 

لى اهتمام دائرة شراء الخدمة بمعيار الوقت )الاهتمام بوقت متلقي إ علاه( أ 4تشير نتائج الرسم البياني رقم ) :. معيار الوقت1

“. دد الوقت المحفي تفتح المؤسسات العامة أبوابها لاستقبال المراجعين  "العبارة:حازت و  ،(% 01.0بنسبة متوسطة ) الخدمات(

ي ف"ينشغل الموظفون بأمور جانبية كتفقد حساباتهم على موقع " فيسبوك "  :، بينما حازت العبارة(% 92.5على نسبة )أ  ىعل

يعتقدون  نسبة المبحوثين الذينلإشارة إلى أن وتجدر انسبة.  أدنيعلى . مر الذي يهدر وقت متلقي الخدمة "لأا ،أثناء تقديم الخدمة

لموافقين كانت نسبة الموافقين وا فقد ،قل ممن عارضوا العبارةأكانت  ،ن موظفي دائرة شراء الخدمة يحترمون وقت المستفيدينأب

 . %91بشدة حوالي  ينوالمعارض ينبينما كانت نسبة المعارض ،%25بشدة حوالي 

ن دائرة شراء الخدمة تهتم بمعيار الاتصال والتواصل إلى أ( أدناه 4تشير نتائج الرسم البياني رقم ) :. معيار الاتصال والتواصل2

أواجه صعوبة في الحديث مع الموظفين لدى احتياجي  " :على عبارةأ حازت  فقد(، %01.3بنسبة متوسطة قريبة من المتدنية )

"  :بينما حازت العبارة ،( من المبحوثين%96.6والموافق بشدة ) وكانت نسبة الموافق ،(%93.6على نسبة ) .لمساعدة إضافية "

( بنسبة معارضة بلغت % 52.0نسبة ) أدنيعلى  .يخبرني الموظفون عن المعلومات اللازمة للخدمة ولو لم أستفسر عنها "

 (. %02.6حوالي )

 نسبة متوسطة لاهتمام دائرة التحويلات وجود (4) تبين نتائج الرسم البياني رقم :داري والماليلامعيار مكافحة مظاهر الفساد . 3

ن أعلى  نيلمبحوثوافق نسبة متوسطة من ا فقد ،داري والمالي من وجهة نظر متلقي الخدمةلإالطبية بمكافحة مظاهر الفساد ا

ية التي والمناطق الجغرافنجاز الخدمات لأقاربهم وأصحاب المناصب العليا والرتب العسكرية إولوية في أموظفي الدائرة يعطون 

لى تلقي إي تشير التن العبارات يالمبحوثومعارفهم. بينما عارض نسبة متوسطة من  ها،و لزملائهم في الدائرة نفسأ ،هايلإينتمون 

 الخدمات.و هدايا مقابل تقديم أة المدنية رشى مالية موظفي الخدم
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فقد كانت نسبة اهتمام دائرة  ،المواطن عند تقديم الخدمة ما بخصوص معيار حفظ كرامةأ :. معيار حفظ كرامة المواطن4

" يعامل  :( لعبارة% 05.6على عبارة على نسبة )أ حازت و وهي نسبة متدنية بحسب سلم الدرجات.  ،(%55.3التحويلات الطبية )

لمات موظفو الخدمة العامة كيتبادل  " :بينما حازت العبارة .الموظفون ذوي الاحتياجات الخاصة بطريقة لائقة تحفظ كرامتهم "

 ( من المبحوثين عارضوا العبارة.%01.6بنسبة حوالي ) .غير لائقة أمام المراجعين في حال حدوث مشكلة أو خلاف "

لى اهتمام موظفي دائرة التحويلات الطبية إ دناهأ( 4رسم البياني )تشير النتائج المبينة في ال :معيار المعاملة الحسنة والتعاطف. 5

جاءت كل العبارات في خانة المتدنية و  ،(%50.3بلغت ) فقد ،يضاأوالتعاطف معهم بنسبة متدنية بالمعاملة الحسنة للمستفيدين 

ن العامة مو "ينزعج موظفو الخدمة . "يعامل موظفو الخدمة العامة ذوي الاحتياجات الخاصة معاملة حسنة " :باستثناء عبارتي

"لموظفي الخدمة العامة قدرة على امتصاص  :جاءت بنسبة متوسطة. وجاءت عبارة .تكرار كلامهم في حال عدم سماعي له "

 (.%52.3غضب المراجعين " بأدنى نسبة )

 

 

 الطبية في دائرة التحويلات   PPSQM: مقارنة بين معايير الاهتمام بجودة الخدمات بحسب المقياس الخماسي 4رسم بياني 
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داري لإلاهتمام بمكافحة مظاهر الفساد ايظهر معيار اف ،اهتمام موظفي دائرة شراء الخدمة تبعا للمعيار (4يبين الرسم البياني )

ة بأدنى درجاتها بنسب ،يليها حفظ كرامة المواطن ،بينما جاء اهتمام المؤسسة بالمعاملة الحسنة ،(%05.3نسبة ) بأعلىوالمالي 

مديرة دائرة شراء الخدمة في وزارة الصحة  الهندي،ميرة أ الدكتورة وأفادت ( لكل منهما على التوالي.%55.3( و )50.3%)

وسط قريبة من خانة المت أسفلبأن تدني نتائج الدائرة فيما يتعلق بالاهتمام بجودة الخدمات العامة )جاءت في  الطبية( )التحويلات

خاصة  جراءاتإحرجة جدا والتي غالبا ما تستدعي الحالات الذات لى استقبال المؤسسة للمعاملات )تحويلات( ترجع إ ني(المتد

جراءات لإوهذه ا ،ردن وغيرها(لألى خارج البلاد )اإو أسرائيلية إو مستشفيات أى مستشفيات خاصة في داخل فلسطين لإا لتحويله

 (.2619حالات وليس الجهة المحولة. )الهندي،غالبا ما تطلبها الجهة المستقبلة لل

 :مجمع فلسطين الطبي

 PPSQMمدى تطبيق مجمع فلسطين الطبي لمبادئ جودة الخدمات بناء على معايير مقياس 

ت وكان ،اهتمام مجمع فلسطين الطبي بوقت متلقي الخدمات )معيار الوقت( إلى دناه( أ5الرسم البياني ) شيري :معيار الوقت .1

 يفبوابها لاستقبال المراجعين أ"تفتح المؤسسات العامة نصها: (. وحازت العبارة التي %00.1النتائج بنسبة متوسطة بلغت )

"ينشغل الموظفون بأمور جانبية كتفقد حساباتهم على  :بينما حازت العبارة ،(%90.6على نسبة )أ على  .الوقت المحدد "

 (.%06.5نسبة ) أدنىعلى  .مر الذي يهدر وقت متلقي الخدمة "لأا ،الخدمةثناء تقديم أ في موقع "فيسبوك"

ال والتواصل مع لى اهتمام مجمع فلسطين الطبي بمعيار الاتصإ دناه( أ5الرسم البياني ) شيري :. معيار الاتصال والتواصل2

 ماكن تقديمأ"توجد لافتات توضح نصها: (. وحازت العبارة التي %00.0بلغت ) فقد ،نسبة متوسطة من الاهتمامب متلقي الخدمات

"يخبرني الموظفون عن المعلومات اللازمة لتقديم الخدمة  :بينما حازت العبارة ،(%95.0على نسبة )أ على  .الخدمة وعناوينها "

ية لكل ريفوجد بطاقة تعت" نصها: التين العبارة أ(. وقد لفت انتباه الباحثين %55.0نسبة ) أدنىعلى  .ولو لم استفسر عنها "

قد حازت على نسبة متقدمة في سلم درجات المتوسط  ،الخ(داري إ فني، ممرض، طبيب،موظف توضح اسمه ومسماه الوظيفي )

لحوظة في عدد م تبين قلة   ئها،ثنافي أو  جراها الباحثون قبل توزيع الاستماراتألميدانية التي ن المشاهدات امن أرغم بال( 94.3%)

 هميتها في القطاع الطبي على وجه الخصوص. من أ رغم بالطباء لأالبطاقة التعريفية باستثناء ان الموظفين الذين يضعو 
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متوسطة بمكافحة  نسبة اهتماملى وجود إ ( أدناه5تشير نتائج الرسم البياني ) :داري والماليلمظاهر الفساد ا. معيار مكافحة 3

 علىأ على  ،"يتم منح تسهيلات خاصة لأصحاب المناصب" :العبارةحازت وقد  ،(%00.2بلغت ) ،داري والماليلإمظاهر الفساد ا

: لعبارةيليها ا ،"يتم تقديم خدمة مميزة لأصحاب الرتب العسكرية" :(، يليها العبارة%96جابات المبحوثين حوالي )إنسبة موافقة من 

ة مقابل تقديم مالي رشاوي وظفو الخدمة العامة "يتقاضى م :بينما حازت العبارة .ولوية لأقاربهم في تقديم الخدمة"أ"يعطي الموظفون 

نها موجودة ولكن بنسبة متدنية. وقد يفسر ارتفاع نسبة أ ؛ أينالمبحوثيعارضها معظم  فقد ،(%52.5دنى نسبة )أعلى  ،الخدمة"

 ؛ساد والمساعدةبين الف ن المجتمع الفلسطيني ما زال يخلطأ ،الثالثة والرابعة والخامسة والثامنة :موافقة المبحوثين على العبارات

دة من وجهة نظرهم مساع ديع ،قارب والمعارف وأصحاب المناصب والرتب العسكريةلأداري المتمثل بتمييز الإن الفساد اأأي 

 فسادا.و مجاملة وليست أ ،واجبة

ام مجمع فلسطين ( من اهتم%05.6لى وجود نسبة متوسطة )إ دناه( أ5يشير الرسم البياني ) :. معيار حفظ كرامة المواطن4

"يعامل الموظفون ذوي الاحتياجات الخاصة بطريقة  :على عبارةأ حازت  فقد ،الطبي بمعيار حفظ كرامة المواطن )متلقي الخدمات(

ام مأت غير لائقة "يتبادل موظفو الخدمة العامة كلما :عبارة ىأدنبينما حازت  ،(%90.6على نسبة ) ،لائقة تحفظ كرامتهم "

رام لى احتإارتفاع نسبة العبارات التي تشير (. ويمكن تفسير %53.0على نسبة ) ،و خلاف"أالمراجعين في حال حدوث مشكلة 

ــ ن الاحترام ينبعأب ،موظفي الخدمة العامة لكبار السن وذوي الاحتياجات الخاصة مع بقائها ضمن خانة المتوسط ــ ربما ــ من  ــ

اطنين تلزم قوانينها المو  ،و ملزمة كما هو الحال في دول متقدمةأسسة أترامهم لكن ليس بطريقة مماحالتعاطف وتقدير الكبار و 

 مر للتعاطف.لأولا يترك ا ،دوارهم للكبار وذوي الاحتياجات الخاصةأ منحب

وجود اهتمام  دناه( أ5يبين الرسم البياني )ف ،ما بخصوص المعيار الخامس والأخيرأ :معيار المعاملة الحسنة والتعاطف .5 

ن يتلقى المراجعون م" :العبارةحازت  فقد ،التعاطف مع متلقي الخدمات العامة( بمعيار المعاملة الحسنة و %00.6متوسط بنسبة )

مساعدة السيدات إلى يبادر موظفو الخدمة العامة  " :بينما حازت العبارة (.% 90.5)على نسبة  ،العاملين معاملة حسنة تليق بهم"

 (.% 01.0على نسبة ) ،ي يصطحبن أطفالهن في حال إزعاج الأطفال أو احتياجهم للمساعدة "اللوات

مجمع فلسطين ل امتوسط اهتماما ( أعلاه 5يبين الرسم البياني رقم ) الدراسة،بالمقارنة بين المعايير الخمسة التي دخلت في عينة 

بينما جاء معيار  (،%05.4طن في أعلى سلم المتوسط بنسبة )جاء معيار حفظ كرامة الموافقد  العامة،الطبي بجودة الخدمات 

18

Journal of the Arab American University  ???? ??????? ??????? ????????? ??????, Vol. 6 [2020], Iss. 2, Art. 9

https://digitalcommons.aaru.edu.jo/aaup/vol6/iss2/9



 أ. نور مطور, د. جهاد العيسة                                                              ...واقع جودة الخدمات العامة      

2222(/ 2(، العدد )6مجلة الجامعة العربية الأمريكية للبحوث، مجلد )                                         | 202  
 

دارة مجمع رام الله الطبي إوبعد اطلاع  (.%00.2داري والمالي في أدنى سلم المتوسط بنسبة )لإلاهتمام بمكافحة مظاهر الفساد اا

 ن المجمع يقدم خدمات لعدد كبيرأب ،مدير وحدة جودة الخدمات في المجمع ،بو محسنأيمن أفاد السيد أ ، فقدالدراسة على نتائج

ية والإدارية ومع ذلك فإن الطواقم الطب الخدمات،وهذا ما يفسر التأخير النسبي في تقديم  ،من المستفيدين يفوق طاقة المستشفى

 لخدمات فين حوسبة اأوالتواصل لموظفي المستشفى. كما  قد قدم المستشفى مؤخرا دورة في الاتصالف الجودة،تهتم بموضوع 

  .(15/69/2619مقابلة شخصية  محسن،بو أ.  )هاوحسنت المجمع سهلت جودة الخدمات

 :وزارة الاقتصاد الوطني

 PPSQMمدى تطبيق وزارة الاقتصاد الوطني لمبادئ جودة الخدمات بناء على معايير مقياس 

وزارة الاقتصاد الوطني بوقت متلقي  اهتمام دناه( أ0يبين الرسم البياني ) :معيار الوقت )الاهتمام بوقت متلقي الخدمة( 1.

"تفتح المؤسسات العامة أبوابها لاستقبال نصها: (. وحازت العبارة التي %03.6الخدمات )معيار الوقت( بنسبة متوسطة بلغت )

ار ة الانتظ"يتم تحديد فتر  :بينما حازت العبارة ،نسبة متوسطة وهي ،(%90.6على أعلى نسبة ) ،الوقت المحدد " فيالمراجعين 

بارة ن العييد معظم المبحوثأوقد وهي نسبة متدنية بحسب مفتاح الدراسة.  ،(%50.0على أدنى نسبة ) ،" بين مراحل تقديم الخدمة

( %59.6عارض )حوالي و مر الذي يهدر وقت المراجعين، لأا ،بمكالماتهم الهاتفية ن الخدمة العامة ينشغلو  ين موظفأالتي تقول ب

 الخدمة العامة في وزارة الاقتصاد يحترمون وقت المراجعين. ين موظفأتقول ب العبارة التيمن المبحوثين 
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 في مجمع فلسطين الطبي   PPSQM: مقارنة بين معايير الاهتمام بجودة الخدمات بحسب المقياس الخماسي 5رسم بياني 

اهتمام وزارة الاقتصاد الوطني بمعيار الاتصال والتواصل مع متلقي  دناه( أ0يبين الرسم البياني ) :معيار الاتصال والتواصل.2

جراء لإتمام إ غير"عند الحاجة لوجود  نصها:(. وحازت العبارة التي %05.1بلغت ) فقد ،نسبة متوسطة من الاهتمامبالخدمات 

بينما حازت  ،(% 96.6على نسبة )أ على  ،" ، يوجه موظفو الخدمة المراجعين للمرحلة التالية من عملية تقديم الخدمةالخدمة

انتباه الباحثين  ت(. وقد لف% 06.3نسبة ) أدنىعلى  ،" ومسماه الوظيفي"توجد بطاقة تعريفية لكل موظف توضح اسمه  :العبارة

لى نسبة قد حازت ع ،وجد بطاقة تعريفية لكل موظف توضح اسمه ومسماه الوظيفي "ت" نصها: التيالرغم من أن العبارة بنه أ

 ثناءأفي و  جراها الباحثان قبل توزيع الاستماراتأن المشاهدات الميدانية التي فإ، (% 06.3توسطة في سلم درجات المتوسط )م

ى اسمه تحتوي عل ،تبين وجود ورقة معلقة على الحائط بجانب مكتب كل موظف موجود في دائرة خدمة الجمهور عملية التوزيع،

 ومسماه الوظيفي. 

لاهتمام وجود نسبة متوسطة من ا دناه( أ0يبين الرسم البياني ) :معيار الاهتمام بمكافحة مظاهر الفساد الداري والمالي 3.

 "،المناصب"يتم منح تسهيلات خاصة لأصحاب  :حازت العبارة فقد ،(% 05.6)بلغت  ،داري والماليلإبمكافحة مظاهر الفساد ا

بينما حازت  الدرجات،وهي قريبة من المرتفع بحسب جدول  ،(% 90.6)حوالي قة بلغت ونسبة مواف ،(% 95.6على نسبة )أ على 

وهي نسبة متدنية  ،(% 51.3نسبة ) ىأدنعلى  ،مالية مقابل تقديم الخدمة " رشاوي " يتقاضى موظفو الخدمة العامة  :العبارة
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 سويغيمكن تفمن خلال مشاهدات الباحثين و ( من المبحوثين. % 96.6عارض العبارة حوالي ) فقد ،وقريبة من المتدنية جدا

اق الدور بعدم توفر نظام سحب أور  ،لى منح تسهيلات خاصة لأصحاب المناصبإالاتفاق على العبارة التي تشير  ارتفاع نسبة

ن ورجال ميلى فئة المحاإمون ن في تلك الوزارة والذين ينتنوعية المراجعي جانب لىإ ،الاقتصادفي دائرة خدمة الجمهور في وزارة 

 – 54.6ن نسبة )أ هنا يجدر الذكرو ما يترك المجال مفتوحا للموظف لاستخدام العلاقات الشخصية لتقديم الخدمة.  ،الأعمال

 ما يدل على ،و وافقت بشدة على العبارتينأقل وافقت أمقابل نسبة  ،ولى والثانيةلأا :( من المبحوثين عارضت العبارتين% 50.6

قتصاد من وزارة الا أكبرحوال فهي تحتاج لاهتمام لأوبكل ا ،داري والمالي موجودة لكن بدرجة ليست كبيرةلإمظاهر الفساد ا نأ

 الوطني لمكافحتها. 

( من اهتمام وزارة الاقتصاد الوطني %09.9وجود نسبة متوسطة ) دناه( أ0يبين الرسم البياني ) :معيار حفظ كرامة المواطن4.

"يحترم موظفو الخدمة العامة كبار السن ويراعون  :على عبارةأ حازت  فقد ،بمعيار حفظ كرامة المواطن )متلقي الخدمات(

ام المراجعين في حال مأقة الخدمة العامة كلمات غير لائ "يتبادل موظفو :بينما حازت عبارة ،(%99.6)على نسبة  ،احتياجاتهم"

لى احترام موظفي الخدمة إارتفاع نسبة العبارات التي تشير (. ويمكن تفسير %51.5)على نسبة  ،و خلاف "أحدوث مشكلة 

ن الاحترام ينبع من احترام كبار السن وتقدير أب ،العامة لكبار السن وذوي الاحتياجات الخاصة مع بقائها ضمن خانة المتوسط

 و قوانين ملزمة.أدارية واضحة إمن باب الالتزام بتعليمات  وليس ،الصحي لهم من باب العادات والتقاليدالوضع 

( بمعيار المعاملة %00.5وجود اهتمام متوسط بنسبة ) دناه( أ0يوضح الرسم البياني ) :معيار المعاملة الحسنة والتعاطف 5.

موظفو الخدمة العامة ذوي الاحتياجات الخاصة معاملة  يعامل“ :العبارةت حاز  فقد ،التعاطف مع متلقي الخدمات العامةالحسنة و 

لموظفي الخدمة العامة قدرة على امتصاص غضب “ :/العبارةبينما حازت  متوسطة.نسبة  وهي ،(%94.3نسبة )على ، حسنة "

 وهي نسبة متوسطة تقترب من المتدنية. ،(%01.6على نسبة ) ،المراجعين "

وزارة الاقتصاد للى اهتمام متوسط إ( أعلاه 0ير الرسم البياني رقم )يش الدراسة،بالمقارنة بين المعايير الخمسة التي دخلت في عينة 

بينما جاء الاهتمام  (،% 09.9جاء معيار حفظ كرامة المواطن في أعلى سلم المتوسط بنسبة ) فقد العامة،الوطني بجودة الخدمات 

بعد عرض نتائج الدراسة على مدير وحدة الجودة والنوعية في و (. % 03.6في أدنى سلم المتوسط بنسبة ) بوقت متلقي الخدمة
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ت باب تعطل معاملاسأسبب من  عن ،رئيس وحدة مراقبة الجودة في وزارة الاقتصاد ،حمد جمعةأوزارة الاقتصاد، تحدث السيد 

 ,ي وقتأن يتعطل في أالذي يمكن  ،لموحدلكتروني الإهو النظام او  ،عماللأو بعض اأبعض المراجعين 

 

 

 في وزارة الاقتصاد الوطني   PPSQM: مقارنة بين معايير الاهتمام بجودة الخدمات بحسب المقياس الخماسي 6رسم بياني 

 

 للمواطن بسبب نقص نصف رجعتتأخر أو ت قدلدرجة أن بعض المعاملات  ،لمواطنل، أو المعاملات الناقصة وغير المكتملة  

اسية في موضوع سلأالمشكلة اف نفسه، ن سبب التعطيل هو المواطنأالرغم من بشيكل فقط. فيشكي المواطن من تقصير الموظف 

لصلاحيات ا في ا  ن هناك تنازعأغير  ،ين يتوجه في الشكوى ألى إ ، فلا يدري أن المواطن يشعر بالضياع يشكاوى المواطنين ه

صلا بهيكلية أوذلك مرتبط بوجود خلل  ؟تناول موضوع الشكاوى هو صاحب الصلاحية في من الشكوى، في موضوع دارات فلإبين ا

رد البشرية . الموافي لنقص الواضح ا ، ناهيك عنبالوصف الوظيفي للوظائف واضح وجود خلل جانب لىإ الوزارات الفلسطينية

ـــ وزارة الاقتصاد تسعىفإنَّ الرغم من ذلك بولكن  ـــ سات المحافظة على الجودةمن خلال سيا ـ كن يجاد أكبر عدد ممإ إلى محاولة ــ

لمعاملات ي تسهل تسجيل اوالت ها،ستخدام النماذج التفاعلية وتوحيدامثل  ،لتسهيل خدمة الجمهور وكسب رضاه ؛من الميسرات
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استمرار داء بلأا جودةات العليا بالوزارات متابعة دار لإلكترونية. ويجب على الإحدث البرامج اأمحاولة استخدام و ليها، إوالرجوع 

 الجمهور .  فيثره أوقياس 

لدوام ن ساعات اأب السيد أحمد جمعة حول هذا الموضوع، كان تعليقوفيما يتعلق بمعيار الاهتمام بوقت متلقي الخدمة، فقد 

كأي  ،ارفطإو أوقت لشرب فنجان قهوة بعض اللهناك بعض الموظفين يحتاجون و  ،في مكان معين اشهارهلإمعروفة لا داعي 

ضاف أمن الصعب التحكم فيه.و  ،فهذا شأن خاص لكل موظف ،خرى. أما بالنسبة لاستخدام الهاتف الخاصأمؤسسة  ةموظف بأي

 ،عمالهأ بما سيحتاجه لتدبير و  ،و المواطن من تفاصيلأفر كل ما يحتاجه الموظف ان موقع الوزارة يتميز بتو أبالسيد جمعة، 

ة الاقتصاد ترتبط ار ن وز أيكون بسبب  قد حياناأخير المعاملات أن السبب في تأا بد من ذكر و فيختصر الوقت والجهد على نفسه. ل

خر لآطرف اعمال من اللأبالتالي تتعطل او  ،الحكم المحليو  ،هيئة البترولو الزراعة، و خرى كوزارة شؤون البيئة، أعمالها بوزارات أ 

 اد. وليس من وزارة الاقتص

في  ا تضع الناسلأنه ؛أنها مهمةببأن البطاقات التعريفية لا شك  من طرفه، كان التعليق عليه فقد‘ معيار الاتصال والتواصلأما 

لا فوبالتالي  ،وليست ميدانية ،ن طبيعة عملهم في مكاتبهمأولكن الغالبية من الموظفين بما  لفة. لأحالة من الراحة بالتعامل وا

لدور ن تخطي اأمن المعروف ف ،داري والماليلإلاهتمام بمكافحة مظاهر الفساد افي محور او يوجد داعي للبطاقات داخل الوزارة. 

بل  ،اسطةبالو  ا  ولكن الموضوع ليس متعلق ،موجود وبنسبة ملحوظة الآخرين، فرادلأاسائر همية مميزة عن أ ذوي المناصب  منحو أ

ن طبيعة أ جانب لىإ ذلك،المجتمع الفلسطيني ك وفي فيهان رأيهم واتجاهاتهم تهم الوزارة وتؤثر لأ ؛تمعهمية في المجأ هؤلاء  بمنح

ن أ انبج لى، إدورالمن الصعب جدا ترتيب  ما يجعل ،معاملتهتمام لإماكن ألى عدة إراجع ن يتوجه المألى إعمل الوزارة تحتاج 

 الدور. تخطي طلاق مسمى "الواسطة" على ظاهرة إ لا يمكنفبالتالي و  ،المجاملة موجودة في المجتمع

حيان لأضطر الموظف في بعض اتكون هناك ضغوطات عمل يضيف السيد جمعة، فقد تبالنسبة لمعيار حفظ كرامة المواطن ، و 

ود حاجة وج جانب لىوالضغط عليه، إالموظف  إزعاجلى إيؤدي فيلح المواطن على الموظف بشكل مزعج  حينأو  ،لرفع صوته

 .بسهولة همور معاملاتألكي تتم  ؛لن يتحلى المواطن بصفة الصبر والتحملأ
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ما أ ،ن يغضب فقط في حالة تقصير الموظفأيحق للمواطن فكان تعليقه بأنه معيار التعاطف والمعاملة الحسنة،  وفيما يخص

مكان لإا قدرن يمتص الموظف غضب كل مواطن. ولكن الموظفين بالوزارة يحاولون أليس من المعقول ففي حالة تقصيره هو 

 ( 2619من حق المواطن كنوع من المجاملة فقط . )جمعة ،  ليستشياء أالمواطن  منحمجاملة المواطن لدرجة 

مقارنة المؤسسات )عينة الدراسة( من حيث اهتمامها بجودة الخدمات حسب المقياس الخماسي 

PPSQM : 

 

 : معيار الوقت7رسم بياني 

 

لى تصدر مجمع فلسطين الطبي للمؤسسات المبحوثة من حيث الاهتمام بوقت متلقي إعلاه أ ( 9تشير نتائج الشكل البياني )

وهي  ،نسبة ىأدن. بينما حاز معبر جسر الكرامة على (% 67.3)حوال المدنية بنسبة لأليه دائرة ات ،(% 00.1الخدمات بنسبة )

سئولي دوائر مجراها الباحثان مع أبحسب المقابلات التي  في النسبويعزى التفاوت  .ذلك قنديلمين أ(، وقد فسر السيد % 06.2)

ت لدورا ،حوال المدنيةلأمن مجمع فلسطين الطبي ودائرة ا لى خضوع الموظفين في كل  إ ،المؤسسات يري جودة الخدمات ومد

ت النتائج بقيفقد  وبالمجمل،تمام الموظفين بموضوع وقت متلقى الخدمات العامة. ما حسن اه ،لوقتادارة إمن ضمنها  ،تدريبية

 .  ضلأفما يعني وجود حاجة لمزيد من الاهتمام بموضوع جودة الخدمات بشكل  ،لكل المؤسسات المبحوثة ضمن درجة المتوسط
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 : معيار الاتصال والتواصل8رسم بياني 

 

ين المبحوثفقد حازت دائرة الأحوال المدنية على أعلى نسبة اهتمام من وجهة نظر  ،ما بخصوص معيار الاتصال والتواصلأ

 (.% 00.0مجمع فلسطين الطبي بنسبة ) (، تلاها96.0)

فقد أظهرت نتائج الدراسة اهتماما متوسطا للمؤسسات  ،ما بخصوص معيار الاهتمام بمكافحة مظاهر الفساد الإداري والماليأ

 ،% 00.0تلتها دائرة تسجيل الطابو بنسبة و ، % 00.0رتها دائرة الأحوال المدنية والجوازات بنسبة  تصد ،المبحوثة بشكل عام

 .5رقم كما هو مبين بالشكل البياني 

ن معيار حفظ كرامة المواطن تصدر اهتمام المؤسسات المبحوثة بنسبة اقتربت من الجيد في بعض أظهرت نتائج الدراسة أ

تلاها مجمع فلسطين الطبي بنسبة ، % 96.3حوال المدنية والجوازات في محافظة رام الله والبيرة بنسبة لأمثل دائرة ا ،المؤسسات

ـــوهي  ،% 05.4 ـــ أيضا ــ  نسبة قريبة من الجيد. ــ
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 داري والماليللاهتمام بمكافحة مظاهر الفساد ا: معيار ا 9رسم بياني 

 

جاءت النسب  دفق ،المؤسسات المبحوثة في اهتمامها بمعيار التعاطف والمعاملة الحسنةأظهرت نتائج الدراسة تقاربا ملحوظا لكل 

 وهي جسر الكرامة. ،لأدنى مؤسسة % 50.0ونسبة  ،وهي دائرة الأحوال المدنية والجوازات ،لأعلى مؤسسة% 00.0بين 

 :الخاتمة

تناولت هذه الدراسة قياس اهتمام المؤسسات الحكومية الفلسطينية بجودة الخدمات العامة من خلال مقياس طوره الباحثان بما 

لدراسة ست استهدفت او يتناسب مع بيئة الخدمة العامة الفلسطينية بشكل خاص والمجتمعات القريبة منها ثقافيا بشكل عام. 

ظهرت نتائج الدراسة درجة متوسطة بشكل وأقديم الخدمات( مع المواطن الفلسطيني. كثر تواصلا )من حيث تلأمؤسسات هي ا

كانت ف ،حوال المدنية في محافظة رام الله والبيرةلأاهتماما دائرة ا أفضلهاوكان  ،عام من اهتمام المؤسسات المبحوثة بجودة الخدمات

من حيث عناصر المقياس الخماسي،  وعند مقارنة اهتمام المؤسسات المبحوثة .%91نسبة الاهتمام بحسب مقياس الدراسة حوالي 

مدنية(، فسره حوال اللألقي الخدمات، )بأفضلية لدائرة اظهرت النتائج درجة اهتمام قريبة من المتدني بعنصر الاهتمام بوقت متأ

دارة الوقت. إصر وبخاصة عن ،التي يتلقاها الموظفون  وحدات الجودة والنوعية في المؤسسات المبحوثة بقلة الدورات التدريبية يرومد
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كثرة بهم تدني الاهتمام بجودة الخدمات معظم سوَّغ العامين للمؤسسات المبحوثة، يرينند عرض نتائج الدراسة على المدوع

اطن بين لط المو منها خ ،وبعض الثقافات السائدة ،وقلة الموارد ،الضغوطات التي يواجهها موظفو الخدمة المدنية في فلسطين

ستتبع نتائج و     و المعرفة، ومفهوم الفساد والمحاباة في تقديم الخدمة. أالتي يتوقعها من الموظف القريب  مفهوم واجب المساعدة

العمل المشترك و  ها،وبخاصة مجلس الوزراء الفلسطيني للاستفادة من ،هذا البحث خطوة متقدمة لنقاش النتائج مع الجهات المعنية

 حسين جودة الخدمات.على ت

 

 : معيار حفظ كرامة المواطن12رسم بياني 
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رسم 

 : معيار المعاملة الحسنة والتعاطف11بياني 

    

 التوصيات:

ودة بزيادة الاهتمام بج ،يوصي الباحثان مؤسسات عينة الدراسة بشكل خاص والمؤسسات العامة الفلسطينية بشكل عام .1

 الخدمات.

 دماتتتولى متابعة جودة الخ ،وجد ضمن هيكليتها مثل هذه الوحدة(تجودة الخدمات )للمؤسسات التي لا نشاء وحدة خاصة بإ .2

 والدراسات الخاصة بالموضوع.  الأبحاثوالاستفادة من  هاوتحسين

لمستفيد اتعزيز اهتمام مؤسسات الخدمة العامة الفلسطينية بوقت متلقي الخدمات من خلال تقليل العمليات التي يحتاجها  .3

 نترنت. لإتخدام تطبيقات محوسبة مربوطة بالإنجاز معاملاته، أو تجميع العمليات في مساحة متقاربة، وذلك من خلال اس

زيادة اهتمام مؤسسات الخدمة العامة الفلسطينية بفاعلية الاتصال والتواصل مع المستفيدين من خلال بناء نظام اتصال  .4

 من شأنها التي وتدريب الموظفين العموميين على مهارات الاتصال والتواصل وتواصل فاعل خاص بكل مؤسسة عامة.
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تساعد  ،تحسين قدراتهم على تقديم خدمات أفضل. ولتحقيق ذلك، يمكن الاستعانة بتطبيقات محوسبة على الهواتف المحمولة

 على سرعة الاتصال والتواصل. 

المعاملة الحسنة والتعاطف مع المستفيدين من الخدمات وإدراك  تعزيز اهتمام مؤسسات الخدمة العامة الفلسطينية بموضوع .5

 . ا  انتقائي ا  تعاطفليس و  ا  مؤسسي ا  نهج ، بوصف ذلكحاجاتهم

الرقابة العامة على مظاهر الفساد والمحسوبية من خلال بناء نظام مؤسسي نزيه وشفاف يمنع الموظف  أجهزةتفعيل دور  .0

 لمحسوبية.نسان وتجنب الإلية مجهزة بغرض تقليل تدخل اآص، يمكن الاستعانة بنظم ذا الخصو العام من ممارسة الفساد. وبه

مثل احترام  ،خدمةلاأثناء تلقيهم  في تدريب موظفي الخدمة العامة على تطبيق مفاهيم ومهارات تضمن حفظ كرامة المستفيدين .9

 الحوامل(.السيدات و المرضى، و كبار السن، و ، الإعاقةخصوصية متلقي الخدمة )ذوي 

 قائمة المراجع:

 المراجع العربية:

ــــ لةءجل النزاهة والمساأالاتلاف من  -1  .مانأفلسطين. منشورات مؤسسة  -ام الله(، التقرير السنوي للفساد، ر 2610مان )أ ـ

 والتوزيع. للنشر صفاء ردن، دارلأا -ولى، عمانلأإدارة الجودة الشاملة، الطبعة ا(، 2661مأمون، ) الدراركة، -2

الأردن دار صفاء للنشر  -الجودة في المنظمات الحديثة، الطبعة الأولى، عمان (،2662الدراركة، مأمون، والشبلي، طارق ) -3

 والتوزيع. 

 -(، قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر المستفيدين في محافظات غزة، غزة2611العالول، إياد، ) -4

 فلسطين، جامعة الأزهر.

 للنشر. وائل دار ردن،لأا -الثانية، عمان الخدمات، الطبعة تسويق (،2665، هاني )الضمور -5
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(، قياس جودة الخدمة من وجهة نظر المستفيدين كمؤشر فعال على الأداء الناجح للقيادة الإدارية 2661العلاق، بشير، ) -0

 الأردن، جامعة الزيتونة الاردنية. -للمنظمات الخدمية، عمان

مستقلة فلسطين، الهيئة الفلسطينية ال -(، الوظيفة العامة في فلسطين بين القانون والممارسة، رام الله2662)بشناق، باسم،  -9

 لحقوق الإنسان.

(، جودة الخدمات وأثرها على رضى العملاء، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة محمد 2669بو عنان، نور الدين ) -0

 الجزائر.  -بوضياف

المملكة  -أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على آراء المستفيدين. الرياض (،2665درويش، مروان، ) -5

 العربية السعودية، منشورات معهد الإدارة العامة.

(، مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة وفقا  لمقياس جودة 2613سلمان، محمد، ) -16

 فلسطين، مجلة جامعة الأقصى. -غزة (،SERVPERFالخدمة )

الأردن، دار الثقافة للنشر  -عمان، 2666-5661(، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأيزو 2665علوان، قاسم، ) -11

 والتوزيع.

(، الجودة الشاملة في الهيئات المحلية الفلسطينية في الضفة الغربية ودورها في القدرة المؤسسية، 2615غانم، أمجد، ) -12

 فلسطين، جامعة النجاح الوطنية. -نابلس

 فلسطين. -(، السياسة الوطنية للجودة في فلسطين، رام الله2614وزارة الاقتصاد الوطني، ) -13
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Abstract 

This study aims to bridge the research gap in the topic of the quality of public services in Palestine due to the 

importance of this issue locally and internationally and provide recommendations to the heads of the public service 

institutions to address the numerous obstacles and improve the quality of the services provided to the potential 

customers The problem of this research deals with the lack of the interest of the civil service employees in the quality 

of the services they offer to their customers. Primary observations showed that these employees tend to provide 

ambiguous information to their customers. This results in recurrent visits to the civil service centers to acquire the 

simple requested service. Numerous are the cases where the human dignity of the customers was not respected by the 

civil service employees Other cases were observed where the customer was left waiting for a long time, during which 

the employees showed no respect for the unjustified loss of time. To achieve the purpose of the study, the researchers 

have developed a new scale (PPSQM Scale) that measures five standards: the communication skills of the public 

servant, the level of friendliness and empathy offered, avoiding corruption and nepotism, maintaining customer dignity, 

and the services’ duration of time. Consequently, 600 questionnaires were distributed to six public service institutions. 

The study concluded that the interest in the quality of public services is low and less attention is paid to the time taken 

in offering the service. The heads of these institutions attributed the inconvenience of the services to: work pressure, 

lack of resources, and the prevalence of some behaviors concerning nepotism and corruption.                                                                                                            

Keywords:  Service quality, communication standards, time standards, dignity standards, financial and           

managerial corruption standards, public institutions.  
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